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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Tinjauan Terhadap Objek Studi
1.1.1. Profil CV SILVER (Silaturahmi Via Era)
Nama Usaha  : CV. Silaturahmi Via Era (SILVER) 
Tahun Berdiri : 4 Maret 2003
Alamat : Jl. Bendungan Sigura-Gura No 6, Malang- Jawa 
Timur
1.1.2. Logo
GAMBAR 1.1
LOGO CV SILVER
Sumber: Laporan Tahunan Internal CV SILVER, 2009
Arti Logo CV SILVER yang terdapat pada gambar1.1:
a. Panah kebawah dan keatas bewarna kuning membentuk lingkaran: 
melambangkan CV SILVER yang melayani layanan jasa terpadu CV 
SILVER yang diberikan kepada pelanggan tidak pernah terpustus.
b. Tulisan SILVER  berbentuk italic: melambangkan kesan modern dan 
selalu terdepan pada pelayanan.
c. Tulisan SILVER bewarna silver: melambangkan seluruh armada 
bewarna silver/perak.
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2d. Airport shuttle, rent a car, ticketing, dan courier service: menerangkan 
layanan jasa terpadu yang ada pada CV SILVER.
e. Logo Background  bewarna hitam: melambangkan kesan elegan dan 
eksekutif.
1.1.3. Sejarah Singkat CV SILVER
Perusahaan CV Silaturahmi Via Era atau yang dikenal dengan CV 
SILVER Tour and Travel didirikan pada tanggal 4 Maret 2003. Berorientasi 
pada usaha menjual jasa kepada masyarakat umum. Pelayanan jasa angkutan
yang ditawarkan adalah angkutan penumpang (travel dan penyewaan mobil) 
dalam dan luar kota serta pengantaran paket dan barang (angkutan barang).
Untuk jasa tour, CV SILVER menawarkan jasa penjualan tiket pesawat (dalam 
dan luar negeri) dan reservasi hotel serta paket perjalanan wisata di Kota 
Malang. 
Nama perusahaan yang bernama CV SILVER memiliki dua makna. 
Pertama, pada saat perusahaan ini berdiri hingga saat ini, armada travel yang 
digunakan adalah Kijang LGX dan Innova bewarna silver. Kedua, CV SILVER
Tour and Travel merupakan singkatan dari Silaturahmi Via Era, dengan 
harapan CV SILVER dapat selalu menjamin hubungan silaturahmi dengan 
pelangganya tanpa batas ruang dan waktu.
Pada tahun 1994 CV SILVER bernama SIGMA yang hanya melayani 
penyewaan mobil, nama SIGMA sendiri merupakan akronim dari Sigura-Gura 
Malang. Pada awalnya SIGMA adalah perusahaan perseorangan dan memiliki 
tiga orang pegawai.
Dikarenakan SIGMA ingin memberikan pelayanan ke konsumen dengan 
lebih baik dan melihat banyaknya taxi dari Bandara Juanda menuju Malang 
yang mematok harga tarif tinggi, maka pemilik menangkap adanya peluang 
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3bisnis travel jurusan Malang-Juanda, dengan konsep melayani penumpang 
secara kolektif dengan tarif yang jauh lebih murah.
Pada tahun 2003 setelah nama CV SILVER resmi dipakai, perusahaan
mulai melakukan ekspansi yang signifikan dengan cara menambah armada dari 
tiga buah menjadi tujuh buah, menambah supir dari dua orang menjadi 
sembilan orang, dan membuka kantor cabang di Surabaya yang beralamat di 
Perumahan Delta Sari Indah Blok BJ-7. Kantor di Surabaya ini memiliki letak 
yang cukup mudah di jangkau dari Bandara Juanda karena hanya berjarak 5-6 
Km.
SILVER Travel Malang-Juanda yang mengalami peningkatan pelanggan 
cukup banyak pada awal tahun peluncuranya, dengan mampu bersaing dengan 
travel-travel pendahulu yang melayani rute Malang-Juanda membuat SILVER
Travel membuka rute travel baru yakni Malang-Sidoardjo-Juanda dan Malang-
Surabaya pada tahun 2004.
Atas Permintaan masyarakat, pada tahun 2007 CV SILVER melakukan 
ekspansi dengan menambah armada menjadi 31 buah (Kijang Innova 5 buah, 
Mercedes Benz New Eyes 2 buah, Kijang LGX 25 buah), Supir sebanyak 40 
orang, pegawai kantor (Malang dan Surabaya) sebanyak 20 orang, dan 
membuka situs resmi SILVER http://www.go-silver.com/. Unit bisnis jasa 
layanan transportasi terpadu, antara lain:
1) SILVER Travel (Malang-Sidoardjo-Airport Juanda-Surabaya)
2) SILVER Tour (Tickets - Hotel)
3) SILVERRent Car (Family / Regular dan VIP / wedding 
service)
4) SILVER Express Courier service (Surabaya - Malang)
Tahun 2009, CV Silaturahmi Via Era (SILVER) resmi terdaftar dan 
mendapat izin dari Dinas Perizinan Kota Malang untuk menyelenggarakan jasa 
travel dengan nomor  SURAT IZIN USAHA NO : 517/165/35.73.407/2009.
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41.1.4. Visi dan Misi CV SILVER
Visi dari CV SILVER adalah sebagai berikut:
Selalu memberikan solusi transportasi yang terbaik, dan menjadi shuttle
service terbaik di Kota Malang.
Adapun misi dari CV SILVER adalah sebagai berikut:
a. Penyediaan layanan dan angkutan terbaik yang ditujukan untuk pelayanan 
terhadap kebutuhan masyarakat umum.
b. Menerapkan prinsip pelayanan memuaskan untuk pelanggan dengan konsep 
we smile, we serve, we care.
c. Memberikan kesejahteraan yang memadahi bagi karyawan secara 
proporsional yang telah memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan.
1.1.5. Bentuk Unit Layanan Jasa (Bisnis) pada CV SILVER
Berdasarkan nomor  SURAT IZIN USAHA NO : 
517/165/35.73.407/2009. Layanan jasa yang ditawarkan oleh CV Silaturahmi 
Via Era (SILVER) meliputi:
1. SILVER Travel
Sebagai produk jasa utama dari SILVER Tour and Travel , pelayanan jasa 
angkutan penumpang dengan rute Malang - Bandara Abulrahman Saleh -
Sidoardjo - Bandara Juanda - Surabaya. Travel shuttle ini menggunakan 
sistem door-to-door service, yakni mengantar pelanggan sampai di rumah.
SILVER Travel saat ini menjadi produk jasa utama dan sudah memiliki 30 
armada utama.
2. SILVER Tour
Pelayanan jasa SILVER Tour meliputi tickets dan hotel. Berikut ini adalah 
penjelasanya:
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5a. Tickets
Melayani penjualan ticket peswat yang melalui Juanda International 
Airport maupun Bandara Abdul Rachman Saleh baik maskapai
nasional maupun internasional. Kami melayani penjualan jenis paper 
book maupun e-ticket, Dengan e-ticket, penumpang tidak lagi harus 
bertemu secara langsung dengan pihak travel agent, karena e-ticket
bisa didapat langsung melalui email, fax atau hanya berupa sms kode 
booking. Pembayaran bisa dilakukan secara cash di kantor kami, 
dengan transfer via ATM, internet banking maupun sms banking.
b. Hotel
Melayani reservasi hotel dengan harga terjangkau di berbagai provinsi 
di Indonesia, antara lain Bali, Jakarta, Jawa Barat, Jawa Timur, Jawa 
Tengah, Yogyakarta, Sulawesi, dan Kalimantan. Kami juga 
menyediakan info yang lengkap mengenai hotel-hotel yang kami 
tawarkan. Dengan informasi yang lengkap pelanggan dapat memilih 
variasi hotel sesuai dengan keinginan. Pembayaran bisa dilakukan 
secara cash di kantor kami, dengan transfer via ATM, internet banking
maupun sms banking.
3. SILVER Rent Car (Family / Regular dan VIP / wedding service)
Merupakan layanan sewa kendaraan 24 jam, menawarkan tiga macam kelas 
yakni family/regular merupakan kelas dengan pilihan mobil Kijang LGX, 
Kijang Innova, Toyota Avanza tarif yang dipatok merupakan tarif standar. 
VIP/weeding service merupakan layanan sewa kendaraan dengan tarif
premium dengan pilihan mobil Mercedez Benz New Eyes, Toyota Alphard, 
dan Mercedez Benz Masterpiece.
4. SILVER Express Courier Service (Surabaya-Malang)
Yaitu jenis pelayanan jasa angkutan untuk menerima, membawa / 
mengangkut dan mengantar barang titipan dari pengirim kepada penerima 
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6dengan memungut biaya. Barang yang dimaksud adalah barang cetakan / 
dokumen, surat kabar, bungkusan kecil, paket dan uang.
Dalam kegiatan usahanya, CV SILVER selalu mengutamakan pelayanan 
terbaik bagi konsumennya. Kepuasan konsumen adalah perioritas utama dalam 
setiap kegiatan usaha CV SILVER, sehingga konssumen memberikan kesan 
yang baik pada akhirnya menjadi langganan tetap.
1.1.6. Route, Tarif, Waktu Keberangkatan dan Jumlah Armada 
SILVER Travel
Sampai saat ini SILVER Travel sudah memiliki tiga kota tujuan yakni 
Malang-Sidoardjo-Surabaya PP (Pulang-Pergi) dan dua tujuan bandara yakni 
Malang-Abdul Rahman Saleh PP dan Malang-Juanda PP. Setiap harinya 
SILVER Travel memberangkatkan 25-27 armada dengan rolling system armada 
yang terdiri dari Kijang LGX dan Kijang Innova.
Berikut tabel 1.1 adalah route yang ditempuh, tarif yang digunakan 
semenjak 1 januari 2009, waktu keberangkatan dan jumlah armada yang 
digunakan
TABEL 1.1
ROUTE, TARIF, DAN WAKTU KEBERANGKATAN
No Route Tarif Waktu 
Keberangkatan
1 Malang-Sidoardjo-
Juanda-Surabaya 
Rp 60.000*
Rp 50.000
03.00-17.00 (tiap 
jam)
2 Malang-Abdul 
Rahman Saleh
Rp 25.000 03.00, 06.00, 09.00
Keterangan: *) Malang-Surabaya
sumber: Laporan Tahunan Internal CV SILVER , 2009
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71.1.7. Struktur Organisasi dan Deskripsi Pekerjaan pada CV SILVER
Susunan kepengurusan pada Tahun 2009 CV SILVER adalah sebagai 
berikut, seperti ditunjukan pada gambar 1.2:
GAMBAR 1.2
STRUKTUR ORGANISASI CV SILVER
sumber: Laporan Tahunan Internal CV SILVER , 2009
Owner
Manajer 
Keuangan
Manajer 
Administrasi
Kepala Bagian
Operasional 
Surabaya-
Juanda
Sekertaris
Kepala Bagian 
Operasional 
Malang
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8Berikut tabel 1.2 yang menjelaskan deskripsi pekerjaan dari masing-
masing divisi pada CV SILVER :
TABEL 1.2
DESKRIPSI PEKERJAAN CV SILVER
Posisi Deskripsi Pekerjaan
Owner a. Sebagai pengawas segala kegiatan pada CV 
SILVER 
b. Bertanggung jawab atas pengelolaan setiap 
divisi yang ada pada CV SILVER.
Sekertaris a. Sebagai penghubung antara CV SILVER 
dengan pihak luar 
b. Sebagai pembantu harian dari owner CV 
SILVER.
Manajer Keuangan a. Memberikan laporan keuangan seccara 
transparan dan berkala (kas, pengeluaran dan 
lainya).
b. Mengelola pemberian kompensasi dan 
penggajian pegawai.
Manajer Administrasi a. Mengurus pengarsipan data customer dan data 
perusahaan.
b. Mengelola customer service
Kepala Bagian 
Operasional Surabaya-
Juanda
a. Mengelola  segala kegiatan (pengarsipan, 
keuangan, dan pelayanan penumpang) di 
cabang Surabaya-Juanda.
b. Memberikan laporan berkala kepada owner, 
manajer administrasi, dan manajer keuangan.
(Bersambung)
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9(Sambungan)
Posisi Deskripsi Pekerjaan
Kepala Bagian 
Operasional Malang
a. Mengelola  segala kegiatan (pengarsipan, 
keuangan, dan pelayanan penumpang) di 
cabang Surabaya-Juanda.
b. Memberikan laporan berkala kepada owner, 
manajer administrasi, dan manajer keuangan.
sumber: Laporan Tahunan Internal CV SILVER , 2009
1.2. Latar Belakang Masalah
Kota Malang adalah kota kedua terbesar di Jawa Timur setelah ibu kota 
Provinsi Jawa Timur, Surabaya. Sejak tahun 2000, Malang mulai 
diperhitungkan sebagai kota yang menjadi poros pariwisata, pendidikan dan 
ekonomi di Jawa Timur dengan sebutan “Paris of East Java”, “Kota 
Pendidikan Internasional”, “Kota Apel”, dan “Kota Bunga”. Malang dan 
daerah sekitarnya memiliki beberapa objek pariwisata yang menarik seperti 
Jawa Timur Park, Sengkaling, Selecta, Taman Apel Agrowisata dan 25 macam 
tempat pariwisata lainya, selain itu Malang juga terdapat 21 universitas, seperti 
Universitas Brawijaya Malang dan Universitas Negeri Malang. 
(http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Malang, diakses 6 Januari 2010)
Untuk poros ekonomi, Malang merupakan kota yang tepat untuk 
berinvestasi, hal ini dibuktikan dengan masuknya grup besar pelaku ekonomi 
nasional yang masuk ke Malang seperti Lippo Grup, Matahari, Giant, KKG 
(Kelompok Kompas Gramedia), dan Bakrie Grup. 
(http://www.tempointeractive.com/hg/nusa/Pertumbuhan Ekonomi Kota 
Malang Capai 6,5 Persen, diakses 7 Januari 2010). Hal ini menyebabkan 
semakin banyaknya pendatang yang menuju ke Malang. 
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Berikut daftar jumlah wisatawan yang menuju Malang berdasarkan 
kunjungan ke Objek dan Tempat Wisata tahun 2003-2009, terdapat pada tabel 
1.3.
TABEL 1.3
JUMLAH WISATAWAN YANG DATANG KE MALANG 
BERDASARKAN KUNJUNGAN KE OBJEK DAN TEMPAT WISATA
TAHUN 2003-2009
Tahun Wisatawan 
mancanegara 
(orang)
Persentase 
peningkatan 
Wisatwan 
Mancanegara
(%)
Wisatawan 
nusantara 
(orang)
Persentase 
peningkatan 
Wisatawan 
Nuasantara
(%)
2003 20.754 2.063.162
2004 24.426 17,7 7.766.316 276,4
2005 25.963 6,3 8.693.082 11,9
2006 28.284 8,9 9.024.738 3,8
2007 30.992 9,6 10.368.969 14,9
2008 34.216 10,4 12.874.254 24,1
2009 37.897 10,7 15.896.352 23,4
(Sumber: http://parinkom.malangkota.go.id/data.php, diakses 6 Januari 2010)
  
Pertambahan wisatawan dari tahun ke tahun belum dilengkapi oleh fasilitas 
transportasi yang memadai, khususnya pelabuhan udara. Pada 2010 Lanud 
Abdul Rahman Saleh hanya melayani satu rute penerbangan komersial yakni 
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Malang-Jakarta. (http://id.wikipedia.org/wiki/Bandara_Abdul_Rachman_Saleh,
diakses 6 Januari 2010) 
Para pendatang dengan tujuan Malang yang menggunakan maskapai 
domestik maupun internasional lainya harus melalui Bandara Internasional 
Juanda Surabaya, kemudian di lanjutkan oleh perjalanan darat Surabaya-
Malang dengan jarak 89 Km atau kurang lebih sekitar 1,5 jam menggunakan
taxi bandara. Tarif taxi bandara yang sangat mahal membuat para pendatang 
memerlukan alternatif transportasi lain.
Perbandingan tarif taxi resmi dari Bandara Internasional Juanda menuju 
Malang menurut Komandan Lapangan Udara Angkatan Laut (Danlanudal)
Juanda ditunjukan pada tabel 1.4 berikut.
TABEL 1.4
PERBANDINGAN TARIF TAXI RESMI JUANDA-MALANG
Nama Taxi Jumlah 
Armada
(unit)
Tarif
per-unit 
Prima dan Wing 
Juanda (Taxi Resmi 
milik TNI AL)
516 Unit Rp. 220.000
Kaha 31 Unit Rp. 250.000
Golden Bird 25 Unit Rp. 220.000
(Sumber:http://www.beritajatim.com/detailnews.php/1/Ekonomi/2009-06-
04/36210, diakses 6 Januari 2010)
Bagi para pengusaha, hal ini adalah suatu peluang yang sangat besar. 
Mereka berlomba-lomba meluncurkan jasa angkutan travel dengan 
menawarkan berbagai macam fasilitas yang memanjakan penumpang, 
khususnya travel yang menghubungkan antara Malang-Juanda-Surabaya.
Travel adalah jasa yang memindahkan manusia atau barang dari satu 
tempat ke tempat lainnya dengan menggunakan sebuah wahana yang 
digerakkan oleh manusia atau mesin. (http://id.wikipedia.org/wiki/Transportasi
diakses 21 Januari 2010)
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Jasa travel di Malang menyediakan servis yang bermacam-macam, ada 
yang menggunakan mobil paling nyaman, ada yang ditambahkan dengan 
makanan dan minuman ringan, sampai harga khusus bagi pelanggan setia. 
Awal mulanya bisnis travel di Malang di rintis tahun 1980-an hanya terdapat 
dua travel yakni Tirta Jaya, untuk jurusan Malang-Surabaya PP (Pulang -
Pergi) dan Rosalia Indah, untuk jurusan Malang-Surabaya-Yogyakarta-Solo PP. 
Tercatat di tahun 2009 terdapat 36 jenis travel di Kota Malang menurut daftar 
Malang Tourism Information (MTI). Berikut daftar travel di Malang menurut 
MTI, terdapat pada tabel 1.5.
TABEL 1.5
DAFTAR TRAVEL DI MALANG TAHUN 2009
No Nama Travel No Nama Travel
1 Adam Travel 19 Rizky Travel
2 Antar Nusantara Travel 20 Rosalia Indah Travel
3 Anugerah Travel 21 Sakura Trans
4 AO Transport 22 Sarangan Transport
5 Baik Tour & Travel 23 Sekar inten Travel
6 Benani Malang 24 Shafira Travel
7 Bintang Tour & Travel 25 Siluet Travel
8 Bougenvil Travel 26 Silver Travel
9 Cipaganti Travel 27 Silvera CG24 Transport
10 Citramas Travel 28 Surya Jember Transport
11 FC Travel 29 Tanjung Permai Travel
12 Helios Transport Service 30 Tegar Tour & Travel
13 Kirana Tour & Travel 31 Tirta Jaya Travel
14 Liza Tour & Travel 32 Traveline Travel
15 Manau Travel Service 33 TX Travel
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16 MJ Travel 34 Widhi Travel
17 Nada Travel 35 Wiedas Travel
18 Prima Jaya Tour & Travel 36 Yudhistira Tour & Travel
(Sumber: Malang Tourism Information (MTI), 2009)
Diantara 36 travel yang terdaftar di MTI, salah satunya adalah SILVER 
Travel yang baru berdiri sejak tahun 2003 dengan satu rute yakni Malang-
Juanda, SILVER sendiri awalnya merupakan perusahaan rental mobil dengan 
nama SIGMA yang berdiri tahun 1996. Di Tahun 2009 SILVER mendaftarkan 
bisnis travel ke Dinas Perizinan Kota Malang dengan nomor  SURAT IZIN 
USAHA NO : 517/165/35.73.407/2009.
SILVER Travel mampu menjadi salah satu travel terbesar di Malang 
untuk rute Malang-Sidoardjo-Juanda PP dan Malang-Surabaya PP. Hal ini 
dapat dilihat dari unggulnya SILVER dari jumlah keberangkatan tiap harinya, 
menurut owner SILVER, hal ini disebabkan oleh SILVER yang sejak tahun 
2009 melakukan pelayanan travel mulai jam 02.00 WIB hingga 22.00 WIB, 
dan travel lainya rata-rata hanya sampai jam 20.00 WIB dengan rata-rata 
jumlah penumpang tiap jam keberangkatan sebanyak 4-5 orang. 
Penjelasan mengenai daftar jumlah waktu keberangkatan, tiket, dan 
armada travel Malang-Juanda-Surabaya Tahun 2009 ditunjukan pada tabel 1.6 
berikut.
TABEL 1.6
DAFTAR JUMLAH WAKTU KEBERANGKATAN, TIKET, DAN 
ARMADA TRAVEL MALANG-JUANDA-SURABAYA TAHUN 2009
No Nama Travel Jumlah jam
keberangkatan 
dari Malang 
per-hari 
Jumlah jam 
keberangkatan 
ke Malang per-
hari
Harga tiket
per-orang
Armada
1 Silver Travel 16 jam 18  jam Rp 60,000 –
Rp 70,000
Kijang 
LGX dan 
Kijang 
Innova
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(Sumber: Manajer Administrasi SILVER, 2009)
Namun kekuatan SILVER Travel sendiri yang hanya melayani dua rute 
tersebut mulai terancam oleh kedatangan alternatif transportasi lain. Antara lain 
adalah rencana mulai dioperasikanya Bis Damri jurusan Juanda-Malang. 
menurut Kepala Bidang Angkutan Dishub (Dinas Perhubungan) dan LLAJ 
(Lalu Lintas Angkutan Jalan) Jatim Soemarsono, Rencananya Bis Damri Janda-
Malang mulai dioperasikan pada 2010, diharapkan dengan adanya Bis Damri 
tersebut dapat menjadi solusi transportasi masyarakat dari Juanda-Malang 
dengan harga murah.
(http://www.juandaairport.com/?pilih=news&mod=yes&aksi=lihat&id=76, 
diakses 5 Januari 2010)
Ancaman pada kelangsungan bisnis travel juga disebabkan oleh 
membengkaknya biaya operasional akibat seringnya pengalihan jalur yang 
terjadi dikarenakan bencana lumpur panas yang diakibatkan kesalahan 
pengeboran oleh PT. Lapindo Brantas di daerah Porong, Sidoardjo yang terjadi 
2 LizaTravel 14  jam 16  jam Rp 60,000 –
Rp 70,000
New 
Panther, 
Kijang 
LGX, 
APV, 
Swift
3 Tirta Jaya Travel 15  jam 17  jam Rp 45,000 --
Rp 50,000
APV, 
L300, 
Grand 
Futura
4 MJ Travel 13  jam 13  jam Rp 50,000 –
Rp 70,000
Apv, 
Xenia, 
Avanza, 
swift, 
Isuzu Elf, 
Pregio
5 Cipaganti Travel 10  jam 10  jam Rp 50,000 Preggio 
dan Elf 
2.0
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
15
sejak tahun 2006. Menurut Owner SILVER peningkatan biaya operasional 
untuk Bahan Bakar Minyak (BBM) dari 22 liter menjadi 25-26 liter untuk 
sekali pemberangkatan pulang-pergi dari Malang ke Surabaya.
Menurut Owner SILVER, meskipun saat ini jumlah penumpang SILVER 
masih memenuhi target, yakni 4000 penumpang pada bulan Februari, akan 
tetapi persaingan pada bisnis travel semakin ketat. Banyak travel baru yang 
tertarik untuk membuka rute Malang-Juanda-Surabaya, salah satu contohnya 
adalah Cipaganti Travel yang sangat terkenal di Bandung. Sejak bulan 
November 2009 membuka cabang di Malang, Surabaya, Jember, dan Denpasar 
dengan konsep Cipaganti Trans Java-Bali.
Ketatnya persaingan di bisnis travel dapat dilihat dengan turunnya jumlah 
penumpang SILVER Travel yang mengalami penurunan bertahap sejak bulan 
Desember 2009 sebesar 2,04%, kemudian mengalami penurunan yang 
signifikan di bulan Januari 2010 sebesar 21,5%, dan pada bulan Februari 
mengalami sedikit penurunan dari bulan Januari sebesar 0,38%. Berikut tabel 
1.7 yang berisi daftar jumlah penumpang SILVER Travel dari bulan September 
2009 hingga bulan Januari 2010.
TABEL 1.7
DAFTAR JUMLAH PENUMPANG DAN TARGET JUMLAH 
PENUMPANG SILVER TRAVEL BULAN SEPTEMBER 2009 - FEBRUARI
2010
Bulan dan Tahun Jumlah Penumpang 
(orang)
Total 
penumpang 
(orang)
Persentase 
kenaikan 
jumlah 
penumpang
(%)
Target 
jumlah 
penumpang 
per-bulan
(orang)
Dari 
Malang
Dari 
Surabaya
September 2009 2,389 2,200 4,589 4,000
Oktober 2009 2,823 2,223 5,046 9,95 4,500
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November 2009 2,929 2,410 5,339 5,8 4,500
Desember 2009 2,749 2,481 5,230 -2,04 4,500
Januari 2010 2,434 1,671 4,105 -21,5 4,000
Februari 2010 2,504 1,585 4,089 -0,38 4,000
(Sumber: Laporan Keuangan SILVER Travel Bulan Februari 2010)
Untuk itu agar dapat sukses ditengah persaingan bisnis travel yang 
semakin ketat di Kota Malang, maka SILVER Travel perlu melakukan 
kebijakan dalam (memformulasikan) strategi usaha yang tepat sehingga 
SILVER Travel ini tetap bertahan dan dapat berkembang hingga di masa yang 
akan datang.
Perencanaan (formulasi) strategi yang disusun berdasarkan analisis 
strategi bisnis generik dan identifikasi terhadap bauran pemasaran yang telah 
dijalankan oleh SILVER Travel. Analisis tersebut digunakan untuk memperoleh 
keunggulan bersaing dalam bisnis travel di Kota Malang.
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka akan dilakukan penelitian
mengenai Formulasi Strategi Bisnis dan Identifikasi Bauran Pemasaran untuk 
Mencapai Keunggulan Bersaing di Bisnis Travel (Studi Kasus pada SILVER 
Travel Malang).
Dengan adanya perencanaan (formulasi) ini, diharapkan SILVER Travel
dapat melanjutkan operasionalnya dan mengembangkan bisnis.
1.3. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dapat dikemukakan 
identifikasi permasalahan penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana kondisi keunggulan bersaing dan cakupan bersaing
SILVER Travel jika dilihat melalui dimensi Strategi Generik Porter?
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2. Faktor-faktor apa saja dari bauran pemasaran yang harus dikelola 
SILVER Travel?
3. Bagaimana perumusan strategi bisnis yang akan diambil SILVER 
Travel untuk memperoleh keunggulan bersaing dalam bisnis travel di 
Malang?
1.4. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui kondisi keunggulan bersaing dan cakupan bersaing
SILVER Travel jika dilihat melalui dimensi Strategi Generik Porter.
2. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja dari bauran pemasaran yang 
harus dikelola SILVER Travel.
3. Untuk merumuskan strategi bisnis yang akan diambil SILVER Travel  
untuk memperoleh keunggulan bersaing dalam bisnis travel di 
Malang.
1.5. Kegunaan Penelitian 
Dari kegiatan penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan, yaitu:
a. Bagi penulis sendiri, penelitian ini merupakan pengalaman yang
berharga dimana penulis dapat memperoleh gambaran yang nyata 
mengenai bagaimana penerapan teori-teori yang dipelajari di bangku 
kuliah terutama dalam meningkatkan pemahaman tentang strategi 
yang diterapkan perusahaan dalam mengendalkian perusahaan untuk 
memenangkan persaingan. Penyusunan hasil penelitian ini merupakan 
syarat untuk memenuhi tugas mata kuliah skripsi.
b. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini dapat membantu manajer atau 
pemilik  SILVER Travel dalam mengambil keputusan kebijakan 
strategi perusahaan. Strategi apa yang akan diterapkan perusahaan 
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sesuai kapabilitas dan kondisi lingkungan perusahan dalam 
mengendalikan perusahaan untuk memproleh keunggulan bersaing.
c. Bagi masyarakat ataupun pihak lain, terutama di lingkungan Perguruan 
Tinggi, penulis berharap penelitian ini dapat dijadikan sumber 
inspirasi ataupun referensi untuk menambah pengetahuan dan 
wawasan tentang manajemen strategi.
1.6 Batasan Penelitian:
Persoalan strategi merupakan persoalan yang sangat luas dalam 
perumusannya. Maka perlu dilakukan beberapa pembatasan sebagai berikut:
a. Analisis lingkungan secara kualitatif dan kuantitatif dari data primer 
melalui wawancara dengan para staf, manager yang dapat mewakili 
perusahaan dan dengan para pelanggan SILVER Travel. Analisis juga
didukung oleh data sekunder dan data internal penelitian yang pernah 
dilakukan sebelumnya kemudian diolah dan dianalisis kembali
b. Dalam melakukan analisis, penulis membatasi hanya pada tahapan 
strategis di tingkat bisnis, yakni SILVER Travel. Karena menyangkut 
rahasia perusahaan penulis tidak dapat menyajikan secara detail 
laporan keuangan atau data-data mengenai kondisi perusahaan.
c. Dalam melakukan analisis cakupan bersaing, peneliti hanya 
membatasi pada cakupan segmen dan cakupan geografis, karena 
peneliti hanya ingin mengetahui cakupan berdasarkan karakteristik 
konsumen, perilaku pembelian dan lokasi geografis.
d. Dalam melakukan analisis persyaratan strategi generik Porter, peneliti 
hanya membatasi pada persyaratan yang sesuai dengan perusahaan 
yang bergerak di bidang jasa, dikarenakan SILVER Travel adalah 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa transportasi.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut:
1. Hasil analisis kondisi keunggulan bersaing dan cakupan bersaing SILVER 
Travel melalui dimensi Strategi Generik Porter
Setelah mencocokan persyaratan strategi generik dengan kondisi pada 
perusahaan saat ini, dari faktor keunggulan bersaing (competitive 
advantage) dan cakupan bersaing (competitive scope) maka dapat 
diperoleh:
a. Keunggulan bersaing : Diferensiasi (Differentiation)
b. Cakupan bersaing : Target sempit (Narrow target)
2. Hasil identifikasi faktor-faktor bauran pemasaran
Dari hasil identifikasi bauran pemasaran jasa dengan menggunakan 
“Expanded Marketing Mix for Service” yang terdiri dari produk ( product), 
harga (price), tempat dan waktu (place) dan Promosi (promotion), proses 
(process), orang (person), dan bukti fisik (physical evidence). Lebih dari 
50% jawaban konsumen untuk seluruh bauran pemasaran jasa SILVER 
Travel adalah baik. 
3. Hasil analisis strategi bisnis yang akan diambil SILVER Travel untuk 
memperoleh keunggulan bersaing
Strategi Generik Porter yang cocok diterapkan pada bisnis SILVER 
Travel kedepanya adalah Strategi Diferensiasi Fokus (Differentiation 
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Focus) dengan mengalami beberapa perubahan dalam hal strategi 
fungsional dengan menggabungkan dengan identifikasi bauran pemasaran. 
Strategi ini merupakan strategi bisnis yang mencoba untuk 
membangun keunggulan bersaing atas jasanya dan harga. Sehingga dapat 
membangun persepsi pembeli bahwa biaya tambahan yang dikeluarkan 
untuk menggunakan jasa SILVER Travel jauh dibawah nilai jasa travel
lainya. 
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil 
saran sebagai berikut:
1. Saran dari analisis kondisi keunggulan bersaing dan cakupan bersaing
SILVER Travel melalui dimensi Strategi Generik Porter.
Kondisi Keunggulan Bersaing (Competitive Advantage) pada 
Differensiasi dan kondisi Cakupan Bersaing (Competitive Scope) pada 
Cakupan Kecil sebaiknya tetap diterapkan dikarenakan tantangan SILVER
travel terbesar adalah alat transportasi Bis dan travel baru dengan harga 
murah.
SILVER travel  sebaiknya menciptakan diferensiasi layanan dengan 
membuatnya berbeda dengan penyedia jasa lainya yang tersedia dalam hal 
fitur, layanan, kinerja, dan faktor-faktor lain yang tidak berkaitan langsung 
dengan biaya. Hal tersebut didukung dengan kekuatan cakupan SILVER 
travel pada trayek Malang-Surabaya.
2. Saran dari identifikasi faktor-faktor  bauran pemasaran
Sebaiknya SILVER Travel mempertahankan bauran pemasaran yang 
saat ini telah diterapkan dan mengelola faktor-faktor dari bauran 
pemasaran yang belum sesuai dengan strategi Diferensiasi Fokus. Berikut 
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ini adalah masukan dari penulis mengenai bauran pemasaran yang harus 
dikelola oleh SILVER Travel:
a. Product:
Sebaiknya ditambahkan rute baru ke trayek yang memiliki potensi 
pelanggan. Seperti Situbondo, Jember, Lamongan, dan Madiun. 
b. Physical Evidence:
Armada sebaiknya memiliki standarisasi kebersihan, selalu baru 
dan mengganti ukuran bagasi dengan yang lebih besar. 
c. Price:
Program bonus sebaiknya ditambahkan dengan program yang 
lebih inovatif.
d. Place:
Ruang tunggu di Surabaya dan di Malang sebaiknya diperbaharui 
dengan ruang tunggu yang lebih representatif. 
e. Promotion:
Media promosi sebaiknya diperluas, tidak terbatas pada radio dan 
koran. Agar dapat merebut target pasar. 
f. Process:
Tahap penjemputan sebaiknya diperbaiki, sehingga penjemputan 
pelanggan dapat tepat waktu. 
g. Person:
Customer service sebaiknya lebih cepat menanggapi keinginan 
konsumen.
3. Saran dari analisis strategi bisnis yang akan diambil SILVER Travel
untuk memperoleh keunggulan bersaing
Sebaiknya perumusan strategi bisnis kedepanya tetap menggunakan
strategi diferensiasi fokus (differentiation focus), karena dari hasil 
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implikasi persyaratan Strategi Generik Porter menyatakan bahwa kekuatan 
SILVER Travel lebih dominan pada Differensiasi dan Target sempit, hal 
tersebut dikombinasikan dengan identifikasi penerapan strategi secara 
fungsional pada identifikasi bauran pemasaran yang menunjukan bahwa 
lebih dari 50% responden menyatakan baik dan layak untuk dipertahankan.
Untuk itu SILVER Travel sebaiknya membuat konsep yang belum 
diterapkan oleh travel lain untuk trayek Malang-Surabaya agar dapat 
meningkatkan diferensiasi, seperti:
a. Penjemputan door-to-door plus pool
Untuk mengatasi masalah kemacetan dan ketidaknyamanan 
maka penjemputan akan dilakukan dengan menggunakan mobil 
khusus penjemputan yang kemudian akan bertemu pada suatu 
pool untuk melanjutkan perjalanan dari menuju Surabaya dan 
sebaliknya. Hal ini membuat travel lebih ontime, dan penumpang 
dapat lebih nyaman.
b. Melengkapi armada dengan sistem GPS (Global Positioning 
System)
Untuk meningkatkan pengawasan terhadap frontliner staff
diperlukan adanya GPS, agar dapat memantau kondisi kendaraan. 
Pemngawasan terhadap frontliner staff perlu ditingkatkan karena 
saat ini banyak terjadi kebocoran pemasukan pada sektor ini.
c. Layanan antar-jemput 24 jam non-stop untuk Malang dan 
Surabaya (48 jam keberangkatan)
Saat ini SILVER Travel merupakan travel dengan layanan 
terlama untuk jurusan Malang-Surabaya PP yakni mulai pukul 
02.00 WIB hingga 22.00 dengan jumlah keberangkatan 16 dari 
Malang dan 18 dari Surabaya. Sebaiknya SILVER Travel
meningkatkan pelayanan antar-jemput menjadi 24 jam non-stop. 
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Hal ini sebaiknya perlu dilaksanakan untuk meningkatkan 
diferensiasi dengan memanfaatkan kekuatan SILVER Travel saat 
ini.
d. Layanan Hotline bebas pulsa
Hotline khusus bebas pulsa sebaiknya diterapkan agar para 
konsumen dapat sewaktu-waktu menghubungi SILVER Travel
tanpa perlu khawatir akan pulsa mereka, selain itu layanan bebas 
pulsa dapat meningkatkan koordinasi antara supir dengan kantor. 
Hal ini dapat membuat penghematan biaya operasional dan 
peningkatan layanan.
Selain itu, SILVER Travel dapat memberikan konsep baru dengan 
cara memperbaiki dan meningkatkan konsep yang saat ini telah 
dipraktekan melalui: 
a. Penambahan armada
Penambahan armada yang diinvestasikan kedepanya oleh 
SILVER Travel sebaiknya ditambah, selain itu sebaiknya 
dilakukan peremajaan armada. Hal tersebut dilakukan karena 
SILVER mengutamakan pelayanan, dan memiliki target 
pelanggan mengcover semua pelanggan travel dan taxi di wilayah 
Surabaya.
b. Mengikat pihak pendistribusian layanan dengan memberikan fee 
yang lebih besar pada pihak pendistribusi
Kerjasama akan dipererat dengan memberikan fee dan bonus 
lebih kepada agen, hotel dan lembaga pendidikan. Agar para 
pendistribusi layanan semakin termotivasi untuk mendapatkan  
penumpang lebih banyak.
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
101
c. Komunikasi yang intensif dengan konsumen
Untuk meningkatkan hubungan dengan konsumen dan 
pengawasan, maka sebaiknya dilakukan komunikasi intensif. 
Komunikasi dapat dilakukan dengan cara mencatat data base
tanggal lahir konsumen kemudian member konsumen hadiah saat 
ulang tahun dan menanyakan saran dan kritik setelah penggunaan 
setiap harinya.
d. Struktur organisasi desentralisasi
Pembentukan struktur organisasi menjadi desentralisasi digunakan 
untuk meningkatkan pengawasan terhadap backroom staff. 
Perubahan ini dikarenakan saat ini SILVER Travel telah 
berkembang dan pengawasan terhadap keuangan serta 
administrasi akan semakin rumit, bentuk desentralisasi 
berdasarkan wilayah akan memudahkan pengawasan terhadap 
backroom staff SILVER Travel.
e. Kegiatan promosi baru yang unik
Untuk menghadapi persaingan travel Surabaya-Malang 
sebaikanya kedepanya dilakukan kegiatan promosi yang lebih 
menarik. Untuk kedepanya sebaiknya kegiatan promosi ditambah 
dengan kegiatan promosi yang bisa di simpan. Seperti pemeberian 
kalender gratis, mug, gantungan kunci, payung dan souvenir 
lainya.
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